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Curso 2009/10

Modulo: Fecha:

Apellidos:

Nombre: NOTA:

PREGUNTAS TEST
Sefala la opcién correcta (SOLO UNA ES CORRECTA)
1. sPor qué motivo es muy importante contestar correctamente al teléfono en una empresa? (0,5
puntos)
a. Para transmitir una mala imagen de la empresa.
b. Para que el receptor se cree una mala imagen de la empresa.
c. Para que proyectemos una buena imagen de la empresa.
d. Para que el emisor se cree una buena imagen de la empresa.
2. Los moviles pueden ser... (0,5 puntos)
a. Prepago y de tarjeta.
b. Pospago y de contratfo.
c. Prepagoy pospago.
d. Analégicos.
3. Pararealizar una llamada internacional hay que marcar: (0,5 puntos)
a. Cabdigo pais + Cédigo llamada internacional + Cédigo ciudad + N° abonado
b. Cddigo llamada internacional + Codigo pais + Codigo ciudad + N° abonado
c. Codbdigo ciudad + N° abonado + Cddigo llamada internacional + Cédigo pais
d. Cdbdigo llamada internacional + cédigo ciudad + cédigo pais + n° abonado

PREGUNTAS CORTAS
Cada respuesta correcta vale 0,25 puntos.
4. Indica el adjetivo que define nuestra expresion verbal para que sea correcta si...
a. Saludamos al inicio y nos despedimos al final
b. Siendo directosy breves
c. Estructurando lo que queremos transmitir
d. Conseguimos captar la atencién y el interés del receptor
5. 3Qué elemento de la expresion refleja el estado emocional?
6. 3Qué tipo de tono emplearias ...
a. Enunsaludo y una despedida
b. Si quieres transmifir tranquilidad
c. Situ objetivo es establecer compromisos
d. Sipretendemos obtener datos
7. Indica brevemente qué barreras superamos si...
a. escogemos un lugar apropiado vy franquilo para la  comunicaciéon

b. Escuchamos atentamente lo que dice la otra persona
c. Evitamos prejuicios

CASOS PRACTICOS
8. Cumplimenta las siguientes llamadas suponiendo que eres tU la persona que trabaja en la
centralita de la empresa.
a. Transferir la lamada (1 punto)
(Suena el teléfono y descuelgas)
TU:
Interlocutor: Buenos dias, quisiera hablar con el Jefe de taller.
TU:

Interlocutor: Soy Antonio Sé&nchez, de Repuestos Unidn. El motivo son unas piezas que nos habian
solicitado.

TU:

(Dejas la llamada en espera y localizas al Jefe de taller indicdndole que le llama Antonio Sdnchez de
Repuestos Unidn para tratar sobre unas piezas que les habian solicitado. El Jefe de taller te indica que
le pases la llamada.)




TU:

(Marcas la extensidon correspondiente para pasar la llamada.)

b. Cumplimentar nota de aviso de llamada (1 punto)
(La misma situacién anterior. En este caso el Jefe de taller no puede atender la llamada porque estd
en una reunién. Son las 11:34 horas del dia 08/03/2010))
TU:
Interlocutor: Buenos dias, quisiera hablar con el Jefe de taller.
TU:

Interlocutor: Soy Antonio S&nchez, de Repuestos Unidn. El motivo son unas piezas que nos habian
solicitado.
TU:

Interlocutor: Si, digale que le he llamado y que me llame, es urgente.
TU:

Interlocutor: Mi nUmero es 91 565 77 88, extension 130.
TU:

Interlocutor: Esperaré su llamada, gracias.

PR A

e

DE:
ENVIPRESA:
Y g TELEFONO

e

MENSAJE:

[ Desea que le Hame
1 wolvera a llamar
|:. Urgehte

Recibido por:

PREGUNTAS DE DESARROLLO - " —
9. Explica qué caracteristicas produce el empleo de la |nfen5|dod de la voz en los siguientes
supuestos: (0,5 puntos)
a. Volumen elevado
b. Volumen bagjo
10. Debemos adaptar la velocidad a la hora de expresarnos. sQué sucede si empleamos... (0.5
puntos)
a. Unritmo lenfo
b. Unritmo muy rdpido
11. 3De qué forma influye en nuestro tono de voz la postura?2 (0,5 puntos)
12. Explica cémo funciona una centradlita. (0,5 puntos)
13. Indica cédmo funcionan el contestador automdtico, el desvio de llamadas y el identificador de
llamadas. (0,5 puntos)
14. Explica la diferencia entre el Chat y la videoconferencia. (0,5 puntos)
15. 3Cudl es la diferencia fundamental entre las Paginas Blancas y las Paginas Amarillase (0,5
puntos)




